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ABSTRACT 
 
 
To stay competitive and sustain long term profitability, Business Process 
Improvement (BPI) methodologies has become strategically important for many 
enterprise company in recent years. This research therefore explored business 
process improvement methodology in the areas of quality management as an 
essential work to create a successful and competitive enterprise. Managing customer 
complaint is the major challenges for quality department. Slow respond to customer 
complaint due to product failure has a big implication to the entire organization such 
as embark or increase customer dissatisfaction, lose customer trust, tarnish company 
reputation, and decrease in sales and revenue. However, the process of identifying 
failure or defect root cause(s) and defining the corrective and preventive actions 
consumes considerable amount of precious time and effort of engineers. In this 
research, we deployed BPI methodology called Tabular Application Development 
(TAD) for business process improvement. The TAD business improvement method 
has resulted the development of prototype dynamic web-based application of an 
integrated information system and defect knowledge central as a solution. Based on 
process simulation, the improvement solution can help to reduce 23% of average 
cycle time for treating one customer complaint.     
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ABSTRAK 
 
 
Untuk kekal berdaya saing dan mengekalkan keuntungan jangka panjang, 
Peningkatan Proses Perniagaan (BPI) metodologi telah menjadi faktor penting bagi 
banyak syarikat perusahaan dalam tahun-tahun kebelakangan ini. Oleh itu, kajian ini 
dijalankan untuk menerokai Peningkatan Proses Perniagaan (BPI) metodologi dalam 
meningkatkan bidang pengurusan kualiti sebagai kerja yang penting untuk 
mewujudkan perusahaan yang berjaya dan berdaya saing. Urusan aduan pelanggan 
adalah cabaran utama bagi jabatan Kualiti. Lambat respon terhadap aduan pelanggan 
akibat daripada kegagalan produk mempunyai implikasi yang besar kepada seluruh 
organisasi seperti meningkatkan rasa tidak puas hati pelanggan, kehilangan 
kepercayaan pelanggan, mencemarkan reputasi syarikat, dan penurunan jualan dan 
juga hasil tahunan. Walau bagaimanapun, proses mengenal pasti kegagalan atau 
punca kecacatan dan menentukan tindakan pembetulan dan pencegahan 
manggunakan jumlah besar masa berharga dan usaha jurutera. Dalam kajian ini, 
kami menggunakan kaedah BPI yang di panggil TAD, iaitu Pembangunan Aplikasi 
Jadual digunakan untuk penambahbaikan proses perniagaan. Kaedah peningkatan 
perniagaan TAD telah menghasilkan pembangunan prototip aplikasi dinamik 
berasaskan sistem maklumat web bersepadu dengan pusat data bagi pengetahuan 
kecacatan sebagai penyelesaian. Berdasarkan proses simulasi, penyelesaian dapat 
mengurangkan 23% dalam purata masa kitaran untuk merawat satu aduan 
pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
